









Abstract : This p aper discusse s the two current major mo dels of document delivery service s a nd int erlibrary
lo a n service s , na mely centralized a nd distributed1 And intro duces the document delivery and interlibra ry lo an
system of Chine se Aca demy of Sciences , which ba sed on concentra t ed/ distribut ed ma na gement mo dels1
Key words : document delivery 　united service 　ma na gement mo del
　　文献传递服务 (Document Delivery Service , 简称 DDS) 是把用户所需要的文献从文献收藏馆传递给用户的
一种服务。图书馆提供的文献传递服务是从传统的馆际互借服务发展而来的 , 是一种提供文献复制件的非返还型
的中介服务 , 具有操作简便、快捷和便于共享等优点。随着现代信息网络技术的发展 , 文献传递服务得到了广泛











或文献供应机构集中地提供文献传递服务 , 用户直接向文献提供中心 (机构) 提出文献请求 , 文献提供机构通过
本馆馆藏或通过其他途径获得文献后 , 提供给用户 , 用户的注册管理和文献请求的处理均为集中统一管理 , 是一
个集中式的文献传递模式。
美国 OCLC 是分布式文献传递系统模式 , 它是以区域性的图书馆或文献提供机构作为资源收藏和服务单位 ,
相互之间组成文献传递服务系统 , 系统内成员馆可以通过网络向系统内其他成员馆索取所需文献 , 同时也有义务
为其他成员馆提供文献传递服务 , 这种服务方式包括馆对馆服务和馆对用户服务两种方式。
在国内 , 国家科技图书文献中心 (NSTL) 、全国高校的 CALIS 系统和中国科学院的 CSDL 文献传递系统是现今
国内主要的三大文献传递系统 , NSTL 的服务管理模式属于集中式 , 全国高校 CALIS 则是分布式文献传递管理模
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献情报机构 , 在全院所有研究所和各文献机构之间实现了文献传递与部分馆际互借 , 为广大科研人员提供丰富、
快捷、准确的文献信息和文献传递服务。
从系统运行模式来看 , 中国科学院文献传递与馆际互借系统在系统技术上是集中控制 , 而服务的具体事务和
读者则是由成员馆分散管理。也就是各成员馆管理员自行管理本馆用户 , 包括建立帐户、代查代借、收退费用、
定期结算 ; 系统集中控制保证了各成员馆不用进行系统的维护 , 而把精力用于文献传递服务 , 这种模式更加适合
中国科学院当前的资源和图书馆人力情况 , 有助于系统的长期、稳定运行。几年来随着它的发展 , 在功能和服务
内容上又有了扩充和外延 , 在中国科学院这个特定的范围内实现了资源共享 , 成员馆之间进行着文献传递 , 成员
馆数量逐渐增加 , 服务呈分散分布。基于这些特点 , 可以说中国科学院文献传递服务的管理是一种集中和分散相
结合的管理模式 , 它的服务的组织管理也具有一定的特殊性。
2 　中国科学院文献传递服务的管理实践
中国科学院文献传递与馆际互借系统从 2003 年启动服务以来 , 逐渐发展壮大 , 已成为中国科学院一线科研人
员不可获缺的重要服务项目之一 , 深受研究所用户的欢迎 , 并且为中科院文献情报系统进一步转变资源建设和资
源供应模式打下了良好的基础。
系统成员馆已经从启动初期的 70 多个发展到现在的 130 个。这些成员单位既是用户馆组织本馆用户使用服
务 , 并对用户的注册、财务等进行管理 ; 又是提供文献传递的服务馆有义务向系统内其他个人用户和用户馆提供
文献传递服务 , 角色是双重的 , 而国家科学图书馆总馆除了用户馆和服务馆双重角色以外 , 还承担着整个系统服
务的组织与管理的任务 , 形成了由研究所成员馆和中心系统构成的二级管理的联合服务管理模式。
随着用户需求的增加 , 随着资源增长方式观念的转变 , 文献传递已经成为一种资源增长的有效途径 , 从文献
资源供应链的角度 , 它是文献资源供应链的一个重要环节 , 所以近两年 , 中国科学院文献传递服务又有效引进了




务延伸等几个阶段 , 不断地与不同类型文献传递系统和图书馆联盟相融合 , 引进资源和服务 , 与其他服务系统相
渗透。在扩展服务规模 , 扩大服务影响 , 规范服务流程 , 建立有效合作机制等发展进程中 , 服务的组织和管理起
到了重要的作用。
211 　成立联合服务联合管理的管理团队
根据中国科学院文献传递与馆际互借服务运行模式和服务管理内容的特点 , 建立了管理团队 , 形成了联合服
务联合管理的模式 , 其组织结构如下图所示 :
中国科学院文献传递联合服务组织管理结构图
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联合服务管理团队对相应的服务内容和服务活动进行组织协调管理。中国科学院文献传递与馆际互借服务工
作组 , 对全院文献传递与馆际互借服务、成员馆的服务和中心系统的工作进行组织管理 ; 中国科学院文献传递与
馆际互借服务中心 , 对服务系统运行的具体事务进行协调管理。
212 　服务工作组为核心的组织管理团队
文献传递服务工作组成立于 2005 年 , 组成的原则是由国家科学图书馆总馆 (当时的文献情报中心) 牵头 , 联
合系统内国家科学图书馆各分馆、特色分馆以及部分研究所图书馆的馆际互借员组成。它是全院文献传递服务的
组织管理团队 , 负责制定本业务领域的发展内容和建设规划 ; 建立文献传递与馆际互借服务业务标准规范 , 制定
服务管理条例和服务规范 ; 负责对全院文献传递与馆际互借服务系统进行稳定可靠的运营管理 , 建立良好的服务
反馈和沟通机制 , 及时调整各种服务流程和服务策略 ; 结合文献传递服务 , 组织、分析研究资源利用与用户需求 ,
为全院的文献信息资源保障能力提供建设性意见。负责制定服务宣传推广和业务培训计划 , 扩大对科研一线的服
务覆盖面。负责与国内外第三方图书文献信息系统建立联系 , 拓宽文献获取渠道 , 建立第三方合作机制。建立合
理的服务总结办法 , 评价、表彰、补贴等激励机制 , 推动服务工作的发展。
213 　以服务中心为核心的整体服务运行管理团队
服务中心由国家科学图书馆文献服务部文献提供中心兼任。它是服务运行管理团队 , 在工作组的领导下 , 协
助服务发展规划、服务规章制度和标准规范的实施 ; 参与有关服务策略、服务流程、服务系统的调整 , 收集分析
用户与成员馆反馈信息并提交给工作组 ; 负责对“文献传递读者系统”、“文献传递管理系统”的日常巡查、管理
与协调 ; 负责中心系统成员馆及管理员注册、公告审批、系统参数设置、成员馆信息维护等事务的处理与管理 ;
负责全院文献传递服务数量、满足率、资源利用等各项服务指标的统计、分析 , 建立服务简报机制 , 及时对服务
发展状况进行通报 ; 落实服务宣传推广计划中的具体工作 ; 负责与第三方图书文献机构业务关系的维护与协调 ,
保证第三方文献获取渠道的畅通和有效 ; 协助工作组进行服务总结、表彰、补贴、结算、工作年会等工作 , 完成
各项事务性和财务性的具体工作 ; 落实全院文献传递和馆际互借服务人员业务培训计划 , 接受成员馆的日常业务
咨询、问题反馈、用户投诉 , 并提供相应的技术支持、服务协调与处理。通过这些日常工作的实施和反馈信息 ,
为服务工作组的管理工作提供建设性的意见和建议。
214 　以成员馆为核心的日常服务与用户管理团队
成员馆是服务执行机构 , 是成员馆服务与用户的管理团队 , 需根据服务管理条例 , 制订本馆相应的《文献传
递服务流程与服务规范》, 按照工作组制定的管理条例和《中国科学院文献传递服务规范》、《中国科学院馆际互借
服务规范》提供文献传递与馆际互借服务 , 接受工作组的考核和用户的评价 ; 有义务在本单位范围内通过各种形
式对中国科学院文献传递与馆际互借服务功能和相关的政策进行宣传 , 提供咨询服务 , 使本单位大多数人员了解
该服务 ; 负责本馆服务设备和服务系统的维护 , 保证文献传递与馆际互借服务系统正常运行 ; 负责管理和培训本
馆用户 , 为其在提交馆际互借请求时提供必要的担保 , 并按照《中国科学院馆际互借服务规范》进行服务 ; 向服














日志 /系统运行技术填写规定》等服务组织管理文件 , 这些文件对各种类型服务的标准和要求做出了详细的规定 ,
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从服务的时间、速度、服务的满足率、服务的流程等各方面 , 做了明确的要求和规定 ; 对服务的总结和评比提出
了具体的办法 , 如 : 年度总结制度、具体评比表彰的办法等 ; 同时建立了意见和建议的反馈机制 , 为用户和成员






《中国科学院文献传递与馆际互借服务系统建立成员馆 /读者预付款帐户说明》等业务指导性文件 , 这些文件从不
同的角度 , 对用户如何使用文献传递服务系统及相关的派生系统做了详细的介绍 , 也对成员馆馆际互借员的后台
操作系统做了细致的说明 , 同时对成员馆从申请加入文献传递系统 , 注册审批和参数设置 , 财务管理等方面业务
做了严格的规定 , 对馆际互借员的业务提升以及用户培训起到了指导作用。
通过上述各项服务组织管理和业务指导管理的落实 , 构成了中国科学院文献传递与馆际互借服务管理体系 ,
形成了中国科学院文献传递与馆际互借服务的管理模式 , 在全院文献传递与馆际互借服务的规范化建设和规模化
发展中起着不容忽视的作用。
通过联合服务、联合管理 , 中国科学院文献传递与馆际互借逐渐走上规模化和规范化发展的道路 , 并随着用
户需求的变化 , 随着用户要求的提高 , 文献传递与馆际互借服务也在不断地发展、深化 , 并逐渐成为用户文献信
息保障的重要组成部分。这一切也对服务的组织管理提出了新的、更高的要求。
3 　对中国科学院文献传递联合服务管理的思考
随着文献传递服务的发展 , 随着人们的资源增长方式观念的转换 , 文献传递服务在资源建设中发挥着越来越
重要和不可替代的作用 , 为了文献传递服务的可持续发展 , 有必要对服务的管理工作进行进一步研究。
311 　建立科学合理的服务评价体系
目前的服务评价办法 , 是利用系统统计功能 , 直接获得的一些统计数据作为评价指标 , 虽然从客观的角度反
映了成员馆的使用服务和提供服务的情况 , 但是由于各研究所的客观条件不同 , 图书馆的基础不同 , 服务政策也




想 , 文献传递服务将成为文献信息供应链的一个重要环节。随着中科院文献传递服务模式优化和服务规模的扩大 ,
以及与资源建设的紧密联系 , 越来越多的扩展服务将不断增加 , 这一切都对服务的管理能力提出了更高的要求 ,
可以说文献传递服务的规范化管理不是已经完成而是任重道远 , 只有加强对规模化服务的规范化管理建设 , 才能
提高服务的能力和水平 , 从而在有限的经济投入增长的情况下不断满足研究所一线科研人员的文献需求。
313 　加强管理团队的建设
中科院文献传递服务管理团队的建立 , 使文献传递服务管理向着科学化、规范化的方向发展 , 形成了全院联
合服务联合管理的模式 , 要使文献传递服务取得更大的进步和发展 , 使之在科研活动中发挥更大的作用 , 必须加




队 , 应该采取相应的措施 , 制定详细、周密的宣传计划 , 帮助成员馆做好服务的宣传推广工作 , 扩大服务规模 ,
扩大服务影响 , 并通过服务评价体系和用户满意度调查考察宣传、推广的效果 , 从而取得更好的服务实效。
315 　加强系统横向联合服务的管理
随着资源增长方式的转变 , 建立各种文献传递服务渠道是十分重要的 , 系统横向联合势必得到发展 , 系统之
间、系统与图书馆之间、图书馆与图书馆之间的联合越来越成为文献传递发展的必然趋势 , 随之而来的跨系统的、
跨图书馆的合作方式、合作协议、横向联合的服务管理 , 也将成为文献传递服务工作发展的重要组成部分。特别
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的重要性 , 那么 , 对于文献传递与馆际互借服务不同的运行模式 , 要有不同的管理模式。
单一的分布式文献传递模式 , 虽然联合了多个图书文献机构 , 实现资源共享 , 但是服务缺乏统一要求、统一
管理 , 容易造成服务组织散漫发展的现象。而集中式的文献传递服务 , 对于馆藏有较高的要求 , 而服务管理直接
面对最终用户 , 注册、收费等前期管理以及文献传递的服务后服务 , 内容多任务重 , 而且管理任务集中于一个服
务中心 , 对管理团队人力要求比较高。而集中 - 分布相结合文献传递服务模式的管理有着它的独特优势。
(1) 集中与分布相结合的文献传递服务将资源建设与服务分布在多个图书馆 , 可充分利用各图书馆的馆藏资
源 ; 文献传递请求直接发到服务馆 , 直接的信息交互方便快捷 , 服务效率高。
(2) 针对集中 - 分布式文献传递与馆际互借服务的管理为分级管理 , 服务组织管理、服务运行管理、服务及
用户管理等分层次进行 , 各层管理对应不同的管理对象和管理内容 , 而且由多个成员馆联合开展。
(3) 对于文献传递服务不同层次的服务内容都应有相应的规范化管理 , 有统一的规范要求 , 形成服务系统的
统一整体形象 , 也为各成员馆提供了发展的空间 , 为一线服务能力的提升提供了制度和规范的保障 , 使其在资源
建设和信息服务上逐步纳入“资源共建共享”的体系中 , 带动整个系统成员馆整体服务水平的提升。
从几个角度分析 , 集中与分布相结合的文献传递服务的管理模式 , 与单纯的依靠成员馆管理的分布式文献传
递服务管理不同 , 与直接面向最终用户的集中式文献传递服务模式管理有差异 , 它既可以充分发挥成员馆的管理
作用 , 也能够合理发挥集中管理的作用。成员馆、服务中心、服务工作组各级管理组织 , 各司其职 , 使服务的管
理逐层深入、具体化 , 依靠全面、合理、科学的组织管理条例 , 服务管理办法 , 服务奖励机制和服务联合机制等 ,
促进集中 - 分布式文献传递服务走上规模化、规范化发展的道路。
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